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El proyecto realizado plantea una propuesta de implementación de un sistema de gestión 
de calidad (SGC) basado en la norma internacional ISO 9001:2015 para una empresa de 
confecciones, con esta proposición se busca asegurar las peticiones de los clientes y la 
mejora continua para poder crecer y mantenerse en el negocio.  
El objetivo del trabajo es implementar un SGC para que la empresa de confección pueda 
asegurar a sus clientes que los productos que ofrecen cumplen con las exigencias 
solicitadas. 
La propuesta de implementar un SGC se basa en la situación en la cual se encontraba la 
empresa al momento de desarrollar el trabajo de investigación, desarrollo de formatos y 
reportes, guías recomendadas y requerimientos de la ISO 9001:2015 centrándose en esta 
última. 
Al realizar la implementación de un SGC por la norma ISO 9001:2015 se obtuvo un 
incremento de 68 % en el requerimiento de mejora. El personal era más consciente en 
cuanto a la realización de las labores que le eran encargadas.   
Este proyecto demostró que es la correcta opción para una empresa de confecciones, ya 
que los resultados obtenidos fueron gratificantes, en este caso se obtuvo que el personal 
incrementó su eficiencia, se efectuó el cumplimiento de procedimientos y se incrementó la 
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1.1. Estado de situación del sector y la empresa 
1.1.1. Situación del sector 
Para Núñez (2014) en la actividad industrial textil en el Perú existen 23,391 empresas 
dedicadas a este rubro ocupando así un 21.01% de las empresas manufactureras existentes 
en el país. La principal empresa manufacturera más grande con relación a la producción de 
prendas es Confecciones Textimax S.A dedicada a la producción de prendas de vestir 
contando con 3371 trabajadores. 
Según la ISO hasta el año 2018 en Perú se han registrado 1479 empresas han logrado 
alcanzar la certificación de la ISO 9001. En seguida se muestra la cantidad de empresas 
certificadas por cada sector. 
Figura 1. Empresas certificadas por sectores 
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En el sector textil verificamos que existen solo 20 empresas certificadas con la ISO, es 
por ello que es importante que las empresas dedicadas a la confección de prendas puedan 
estar certificadas porque mejorará su productividad, además de ser reconocidos y 
diferenciados de sus competencias. 
1.1.2. Situación de la empresa 
Esta empresa ofrece al mercado prendas de vestir para caballeros, en su mayoría T-Shirt 
para clientes norteamericanos, la siguiente imagen se muestra algunos de los modelos más 
comunes que se son producidos por la empresa para visualizar más información acerca de 
estos modelos ver anexo 4 
Figura 2. Estilos de las prendas en la empresa de confecciones 
 




Como se puede visualizar estas prendas se dividen en tipos de Sketch que son Slim fit y 
Standard fit siendo los más relevantes los Tshirt quienes varían por tipos de cuello o la 
colocación de bolsillos. 
Esta compañía busca tener un buen posicionamiento y para ello es importante que 
tengan establecidos e identificados cuales son las exigencias que deben cumplir para 
entregar a sus clientes productos de calidad. Actualmente la organización que no cuente con 
un SGC ya sea en sus procesos o sistemas simplemente se encuentra en desventaja, por lo 
que no podrá competir con aquella organización que sí desearon adoptar una filosofía de 
calidad. 
Las empresas que no cuenten con una metodología de calidad son propensas a tener 
fallas, deficiencias en la optimización no solo de sus tiempos sino también de sus recursos. 
Es por ello, que si una empresa busca tener ventaja competitiva debe desarrollar SGC. 
El SGC es una herramienta que se utiliza en el momento que realizamos la planificación, 
coordinación y la ejecución de actividades que fomente la mejora continua de una empresa. 
Para poder implementar un SGC es conveniente utilizar la norma ISO 9001:2015, ya que es 
reconocida a nivel internacional por los resultados que se obtienen en cualquier tipo de 
organización donde es aplicado. 
En el organigrama que se visualizará más adelante se detalla cómo se encuentra 
actualmente la empresa de confecciones, en este organigrama se encuentra la gerencia 
general que se encuentra constituido por una gerenta, el área de administración y finanzas 
constituido por 5 colaboradores, área de logística conformado por 3 personas, área de 





Figura 3. Organigrama 
 
Fuente: Información otorgada por la empresa 
 
1.1.3. Diagnóstico de la empresa 
Para realizar la valoración de la situación actual de la organización se debe llevar acabo 
la técnica usual, como es el diagrama de flujo con la finalidad de saber cuál es el 
procedimiento que compone el proceso de producción de polos el cual es representada 
mediante símbolos.  
Al realizar este diagrama se podrá poner el punto de atención en algún aspecto más 
relevante para nuestra investigación, al realizar el recorrido de este diagrama se pudo 
identificar las posibles áreas críticas, las cuáles se podrán diferenciar a simple vista, ya que 









Fuente: Información otorgada por la empresa 
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Luego de realizar el diagrama de flujo se efectuará técnicas para el análisis como: el 
diagrama Ishikawa, diagrama de Pareto y árbol de problemas con el propósito de poder 
identificar los primordiales problemas que aquejan a la empresa. 
 Diagrama de Ishikawa 
 
Se realizará este diagrama para identificar los posibles problemas en el área de 
producción, ya que existe una baja productividad. Además, como lo indica Priede (2012) el 
que la organización conozca y comprenda cuáles son sus problemas conllevará a una 
disminución de defectos, es por ello, que se utilizó el diagrama causa-efecto, haciendo uso 
del método 5M (maquinaria, medio ambiente, mano de obra, métodos y materiales). Para 
poder elaborar esta herramienta participaron 4 personas del área de producción y corte, 
además se involucró la gerenta de la organización. Para visualizar el detalle de la 
realización de este diagrama ver anexo 5 
Figura 5. Diagrama de Ishikawa en el área de producción 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Al realizar el diagrama Ishikawa logramos identificar las causas más relevantes con 
respecto a cada categoría para este caso las categorías en las cuales trabajaremos es la de 
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métodos, maquinaria y materiales para poder obtener mejores resultados en la gestión de 
operaciones. 
 Diagrama de Pareto 
 
Esta herramienta nos ayudó a reconocer los problemas de la empresa con la finalidad en 
elaboración de causas y efectos posibles. Para visualizar el detalle de la realización de este 
diagrama ver anexo 6 
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Fuente: Elaboración propia 
 
 




















Después de haber realizado el diagrama se logró determinar los puntos en el cual se 
trabajarán: Personal poco eficiente, desconocimiento de los procedimientos y compra de 
materiales. Por otro lado, las demás causas como el atasco de una prenda y el personal no 
capacitado se trabajarán de igual forma durante el proyecto de investigación, pero no con la 
prioridad en la cual serán trabajadas las causas mencionadas anteriormente.  
 Árbol de problemas  
 
Después de conocer las causas y los efectos principales, realizaremos el árbol de 
problemas de la empresa confecciones, obteniendo como problema principal la baja 
productividad. 
Figura 8. Diagrama de árbol, identificación de las causas 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se obtuvo como resultado del árbol de decisiones que las causas de una mala 
productividad de la empresa de confecciones se deben a los siguientes puntos: personal no 
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eficiente, incumplimiento de procedimientos y falta de materiales. Estos puntos buscan ser 
mitigados o eliminados con la utilización de un SGC que en esta ocasión es la ISO 
9001:2015. 
1.2. Descripción del proyecto 
Datos de la empresa en referencia al problema que ha sido detectado en el árbol de 
problemas  
En este cuadro se muestra el porcentaje de la efectividad total y productividad total 
comprendidos entre los meses de noviembre y agosto. Los resultados que son mostrados a 
continuación son de forma bimestral. Para visualizar el detalle de estos indicadores ver 
anexo 7 
Tabla 1. 
Efectividad total  
EFECTIVIDAD TOTAL 
 
Bimestre 1 Bimestre 2 Bimestre 3 Bimestre 4 Bimestre 5 
Eficiencia Total 47,28% 45,15% 48,75% 47,99% 47,83% 
Eficacia Total 55,56% 60,00% 57,78% 51,11% 53,33% 
Efectividad Total 26,27% 27,09% 28,17% 24,53% 25,51% 
 






Bimestre 1 Bimestre 2 Bimestre 3 Bimestre 4 Bimestre 5 
Productividad Total 74.4% 73.4% 74.5% 74.2% 73.2% 
 




Una de las principales causas es que no cuenta con un sistema de calidad por lo que 
surge los siguientes problemas:  
1.2.1. Problema de investigación 
Al realizar el análisis correspondiente se pudo verificar que existe diversas causas en el 
área de operaciones que está generando la baja productividad a la organización. Según con 
los resultados obtenidos la empresa en su última evaluación ha tenido un 73.2% que se ha 
encontrado disminuyendo con el pasar de los bimestres.  
Los conceptos de calidad, costos y productividad deben ser analizados en conjunto. Por 
muchos años se pensó que realizando una mejora en la productividad se obtendría un 
incremento en los niveles de calidad, pero la evidencia comprueba que es totalmente lo 
contrario, ya que si priorizamos la calidad como consecuencia se obtendría un incremento 
en la productividad y reducción en los costos. (Rincón, 2001) 
1.2.1.1. Problema General 
 Ausencia de un SGC en la empresa de confecciones. 
1.2.1.2. Problemas específicos 
 Ausencia de procedimientos para la correcta organización de la empresa de 
confecciones. 
 Problemas evidenciados de mejora continua. 
A partir de estos problemas identificados es que surgen las siguientes preguntas de 
investigación: 
1.2.2. Preguntas de investigación 
1.2.2.1. Pregunta general 
 ¿De qué manera la falta de un SGC en la empresa confecciones mejora los procesos 
internos en el área de producción? 
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1.2.2.2. Preguntas específicas  
 ¿De qué manera se puede resolver la falta de procedimientos en la empresa de 
confecciones? 
 ¿De qué manera la aplicación de herramientas de calidad puede producir una mejora 
en la empresa? 
1.2.3. Objetivos 
1.2.3.1. Objetivo general. 
 Desarrollar una propuesta de implementación de la norma internacional ISO 
9001:2015 en la empresa de confecciones. 
1.2.3.2. Objetivos específicos. 
 Aplicar el PHVA de acuerdo en lo señalado en la norma ISO 9001:2015 
 Aplicar las herramientas de calidad sugeridas en la norma ISO 9001:2015 
1.2.4. Justificación 
Teórica: Esta investigación se realiza con la intención de lograr reconocer los procesos 
que se desarrollan para agregar valor al servicio que ofrece la complacencia de las 
necesidades de los usuarios finales, esto ocasionará que la empresa sea competitiva, es 
decir tendrá algo que hará que se diferencie de sus competidores.  
Práctica: Esta investigación debe ser documentada con la finalidad de llevar un control y 
un registro de todas las tareas que se realizan en la organización, esto a su vez nos permitirá 







1.2.5. Alcances  
Temporal: Para la realización de esta investigación se hará uso de datos históricos del 
año 2019 en los meses comprendidos de noviembre hasta agosto. 
Geográfico: Esta empresa de confección se encuentra ubicada en un área urbana en el 
distrito de San Luis.  
De conocimiento: Dentro del proyecto, los alcances están presentes en todos los 
procesos y procedimientos que pertenecen al área de operaciones. Esta área es sumamente 
importante porque saben cómo maximizar todos los recursos que se encuentren disponibles 
en dicha organización, además, debe lograr una comunicación eficaz con todas las otras 
funciones, para así lograr alcanzar las expectativas de la empresa.  
1.2.6. Hipótesis 
1.2.6.1.  Hipótesis general. 
 Con la aplicación de la norma ISO 9001:2015 se mejorará la productividad de la 
empresa de confecciones. 
1.2.6.2. Hipótesis específicas. 
 Con la aplicación del PHVA se logrará cumplir con los principios establecidos 
por la norma ISO 9001:2015 
 Con la aplicación de las herramientas de calidad se logrará cumplir con las 








    Capítulo II 
 
2. Literatura y teoría 
 
2.1. Antecedentes Nacionales e internacionales 
El tema central de la investigación es realizar una propuesta de implementación del SGC 
bajo la norma ISO 9001:2015 enfocado en una empresa textil, esta metodología ha sido 
mejorado en el año 2015, ya que con anterioridad a esta norma era ISO 9001:2008. La 
selección de las tesis, libros y repositorios nos ayudó para la realización de los puntos bases 
teóricas, bases metodológicas y marco conceptual. 
2.1.1. Antecedentes Nacionales 
Coaguila (2017) Propuso la implementación de un modelo de gestión por procesos y 
calidad en la empresa O&C Metals S.A.C. Al realizar el diagnóstico de la empresa se 
identificó lo siguiente: la carencia de control de los indicadores, inadecuada gestión por 
procesos, estos puntos ocasionan productos de mala calidad y retrasos en la fabricación de 
dichos productos .La metodología que se ejerció en esta investigación consistía en la 
división de 7 capítulos comprendidos de la siguiente manera: Mantener una buena 
comunicación con todas las áreas de la organización, revisión completa de la 
documentación, cuestionario de diagnóstico de la ISO 9001:2015, reconocimiento de los 
procesos, explicación e identificación de las evoluciones en la fabricación de los productos 
finales , a los procesos se realiza el seguimiento y la evaluación correspondiente,(PDCA). 
Al finalizar esta investigación se realizó un estudio monetario dónde se pudo concluir que 
con la propuesta presentada se obtuvo un valor actual neto de S/. 73,477.99, es decir, esta 
propuesta es rentable. 
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Espinoza (2018) Realizó la propuesta de mejora de un sistema de gestión de calidad basado 
en la norma ISO 9001:2008, para reducir el porcentaje de productos no conformes en la 
empresa calzados paredes S.A.C. En el presente trabajo se puede observar que en la 
situación actual de la empresa, se ha identificado el porcentaje de productos no conformes, 
estos se encuentran por encima del 17% y también se puede verificar que las operaciones 
están relacionadas a la gestión y al proceso productivo, luego se busca establecer puntos en 
los cuales se puede optimizar los procesos. Para llevar a cabo esta investigación se dividió 
en 6 capítulos comprendidos de la siguiente manera: Planificación (sensibilización, comité 
de calidad, plan de acción, ejecución), liderazgo y planeación, orientación en base al 
cliente, conocer de los colaboradores cuál es su evolución y participación, Medición, 
gestión de los procesos, análisis y mejora. Finalmente, cuando se realizó el análisis 
financiero, se obtuvo como resultado que la propuesta es rentable, ya que brinda una 
ganancia neta de S/ 229,255 lo que implica un crecimiento del 33% en el VAN y un ROI de 
2.79 años.  
Huamanchay (2018)  Realizó la implementación de un sistema de gestión de calidad 
basado en la Norma ISO 9001:2015 en una empresa de fabricación de productos de higiene 
doméstica se encuentra basada en la situación en la cual se encuentra la empresa al 
momento de realizar la investigación, realizar modificaciones en el diseño de procesos, 
realización y renovación de la documentación para administrar las operaciones, recursos de 
las personas , planificación, control y medición de un sistema de proceso mejorado. La 
metodología consistía en dividir en 6 capítulos: Etapa de diagnóstico inicial, etapa de 
formación del comité de calidad, etapa de liderazgo, etapa rediseño de procesos, etapa de 
actualización de información documentada y etapa de implementación. Al finalizar se logró 
estandarizar dos procesos, se realizó actualizar nueve procedimientos mientras que se 
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mantuvo 106 procedimientos. En la organización se añadieron, actualizaron y mantuvieron 
2,10 y 270 formatos respectivamente.  
2.1.2. Investigaciones Internacionales 
Según Huamaní y Armaulia (2017). Diseño e implementación de un sistema de gestión 
de calidad según la norma ISO 9001:2015 en una droguería de dispositivos médicos. La 
implementación del SGC es de satisfacer los requisitos de los clientes, servicio de calidad 
mediante cada uno de los procesos u ofreciendo un producto, comprobando los requisitos 
mínimos y ejecutando una permanente mejora. La metodología consistía en dividir en 8 
capítulos comprendidos de la siguiente manera: Etapa de identificación de normas 
reglamentarias y legales, etapa de diagnóstico inicial, etapa de formación del comité de 
Calidad y Capacitación, etapa rediseño de liderazgo, etapa de planificación, etapa de hacer 
y etapa de verificar. Al finalizar esta investigación mediante esta propuesta del diseño SGC 
para la droguería, se hicieron cinco métodos operativos estandarizados, se renovaron nueve 
y se mantuvieron cinco, en el programa de formación para el personal sobre la importancia 
de la certificación se obtuvo que el 80 % del personal respondió adecuadamente el 80 % de 
la encuesta realizada. 
Narváez (2016). El diseño de un Sistema de Gestión de Calidad (SGC) con la norma 
ISO 9001:2015 para el Área de tecnologías de la información de la universidad Politécnica 
salesiana. Esta investigación busca contestar a los objetivos estratégicos, con el fin de 
aumentar el apoyo técnico y calidad de soporte por medio de una apropiada gestión. Para 
poder tener resultados se base en tres puntos de la norma ISO con el fin de dar solución al 
problema de la empresa. Se concluyó que antes de la Implementación del SGC las 
incidencias y problemas técnicos se daban por los miembros del TI, y para resolver esas 
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diferencias se realizaron seguimientos, programa de documentación y las soluciones 
efectivas para el beneficio de los usuarios. 
Triviño (2017). Diseño y documentación de un sistema de gestión de calidad bajo el 
esquema de la norma ISO 9001:2015 para la empresa Procalidad S.A. El presente trabajo 
busca diseñar y documentar un SGC bajo el esquema de la norma ISO 9001:2015, ya que 
actualmente está basado con la norma ISO 9001:2008, este cambio es el proceso evolutivo 
de la empresa y de mejora que le permita afrontar los riesgos y retos que trae la evolución. 
Cuando se realizó esta investigación se planteó como metodología la división en 9 capítulos 
comprendidos de la siguiente manera: Enfoque basado en procesos y riesgos, contexto de la 
organización, liderazgo, planificación, apoyo, operación, evaluación de desempeño y 
mejora. Al término de la investigación se logró evidenciar que la evaluación realizada del 
SGC mejoró la satisfacción de las necesidades actuales de la organización y de los 
requerimientos establecido por la norma ISO 9001:2015. Además, se cumplió con dos 
objetivos el primero consistió en plantar las bases para que se realice la transición de la 
versión ISO 9001:2008 a la versión ISO 9001:2015 y la segunda fue fomentar la planeación 
al interior de la organización asimismo de contar con herramientas de seguimiento y 










2.2. Bases teóricas 
El SGC cumple un rol importante cuyo objetivo es la satisfacción de los clientes, 
ofreciendo productos de calidad. Estableciendo controles dentro de los procesos para lograr 
cumplir con los requerimientos mínimos y promocionando la búsqueda de una mejora 
(Huamanchay, 2018).  
En el año 1990 en empresas automotrices se hacía énfasis en el tema de calidad 
ocasionando así la aparición de la norma ISO 9001 como referencia a nivel mundial para 
los SGC. (Cruz, López y Ruiz ,2017). Esta norma puede ser aplicada a cualquier tipo de 
empresa u organización sin ningún tipo de distinción, ya que los requerimientos que se 
solicitan para esta normativa son de forma genérica. 
Los principios de la gestión de calidad son: enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de 
las personas, enfoque a procesos, mejora, tomas de decisiones basada en la evidencia y 
gestión de las relaciones. (ISO, 2015). Para realizar la implementación de la norma primero 
verificaremos cuales son las diferencias en cuanto a principios de las ISO 9001:2008 y 
9001:2015 para ello les mostraremos el siguiente gráfico. 
Figura 9. Principios de la norma 
 




Podemos verificar que el requerimiento 5 de la ISO 9001:2008 ya no figura en la ISO 
9001:2015 eso no quiere decir que no se desarrolle, sino que se encuentra implícito dentro 
de los 7 principios de la ISO 9001:2015. Todos los requerimientos son de vital importancia 
para la implementación de la normativa, ya que logrará que la empresa mejore su 
desempeño.  
El requerimiento 4, que hace referencia al enfoque basado de procesos, es el más 
importante porque “Un resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las 
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso”. (ISO 9001:2015) 
Al implementar un SGC los beneficios principales para una organización basado en la 
norma reconocida a nivel mundial son: 
Figura 10. Beneficios 
Fuente: International Organization for Standardization 
La norma internacional nos dice que requisitos debe tener una organización cuando se 
basa en un SGC, se requiere conocer y evidenciar la capacidad de entregar servicios y 
productos que logren la satisfacción de las necesidades solicitadas por los clientes, además 
de aumentar su satisfacción asegurando la conformidad de los requisitos que tenga el 





2.2.1. Fases ISO 9001:2015 
Para implementar la norma internacional ISO 9001:2015 se deben seguir las siguientes 
siete etapas que son: Diagnóstico inicial, formación del comité de calidad, liderazgo, 
rediseño de procesos, actualización de la información documentada e implementación. 
(Huamanchay, 2018) 





Para la ejecución de nuestro proyecto de investigación se tomará como ejemplo las 
etapas mencionadas anteriormente con excepción de la etapa de implementación, ya que al 
ser un trabajo de investigación no realizaremos esta etapa, puesto que nuestro proyecto solo 
se presentará como una propuesta de implementación en una empresa de confecciones. 
2.2.2. Productividad 
Se puede determinar a la productividad como la correlación que se produce entre la 
cantidad de unidades que han sido producidas y la cantidad de recursos que se han 




Figura 12. Fórmula de la productividad 
 
 
Fuente: La gestión de la productividad 
2.2.3. Eficacia 
Se puede definir a la eficacia como el grado en que se logran las metas y objetivos de un 
plan, es decir cuando alcanzamos los resultados que esperábamos, en una organización 
consiste en concentrar los esfuerzos en las actividades y procesos que son necesarios para el 
cumplimiento de las metas formuladas. (Espinoza, 2018) Mientras que para Mejía (1998) es 
la relación entre el resultado alcanzado y el resultado esperado. 
2.2.4. Eficiencia 
Es cumplir con el objetivo al menor precio unitario, buscando el uso óptimo de los 
recursos que se encuentran disponibles con la finalidad de alcanzar los objetivos deseados. 
(Mejía, 1998) 












3.1. Metodología de investigación 
 Enfoque: Es cuantitativo debido a que se basan en modelos matemáticos o 
procedimientos mecánicos que se fundamentan en variables causales o en datos 
históricos para obtener resultados cuantitativos.  
 Alcance: En este estudio se describirá la posición actual de la organización y los 
obstáculos que se presenten en el área de producción es por ello que es aplicativo. 
Por otra parte, nuestro proyecto es una investigación que busca proponer las 
soluciones a los problemas identificados en el diagnóstico de la organización. 
 Diseño: Este trabajo realizado es no experimental porque no necesita que se realicen 
pruebas para su aprobación, este proyecto busca mejorar dentro del área de 
operaciones los procesos, es por ello que es teórico.  
Para la obtención de datos de la empresa de confecciones con referencia al área de 
producción, se ha planteado la recolección de datos como una técnica. 
 Analizar y revisar los documentos que nos facilita la empresa con la finalidad de 
obtener lo siguiente: 
 Identificar las tareas y procedimientos que se deben de realizar en la 
empresa de confeccione para el área de producción. 




La información analizada será del periodo 2019 hasta el mes de agosto, ya que la 
empresa tiene estos datos documentados, con esto lograremos realizar las conclusiones y 
análisis del área de producción. 
3.2. Procedimiento para la aplicación de las técnicas e instrumentos 
3.2.1. Técnicas 
3.2.1.1. Análisis modal de fallos y errores (AMFE) 
Tal como lo indica Mateus (2015) pág. 39 el AMFE es una técnica para la gestión de 
riesgos “que permite ser dirigida al análisis de identificación, evaluación y prevención de 
posibles fallos” con la finalidad de poder disminuir los riesgos que en este caso será 
relacionado a los procesos dentro del área de producción. 
Metodología  
Nos permite identificar los fallos posibles de los productos determinando la gravedad y 
detección. De la siguiente manera se determina las prioridades de riesgos (NPR). 
Figura 14. Formato del AMFE 
 
Fuente: Cuadernos Latinoamericanos de Administración 
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Tal como se muestra en la imagen la obtención del NPR= S * O * D 
S: Gravedad de fallo     
O: Probabilidad de ocurrencia    
 D: probabilidad de no detección 
3.2.1.2. Ciclo PHVA o PDCA 
El ciclo de Deming, también conocido por sus siglas PDCA en inglés, es considerado 
por la Norma ISO  9001:2015 como pieza fundamental para que los procesos dentro de la 
organización cuenten con los recursos requeridos y sean gestionados de forma adecuada, 
para así lograr que las oportunidades sean identificadas. 
Tal como lo indica la normativa el ciclo PDCA se describe concisamente de la siguiente 
manera: 
 Planificar: Para ofrecer resultados de acuerdo con los requerimientos solicitados 
por el cliente, se debe constituir los objetivos de los procesos del área de 
producción. Además de lograr identificar cuáles son las oportunidades y riesgos. 
 Hacer: realizar la implementación de la etapa de planificar. 
 Verificar: En esta etapa es importante realizar el seguimiento, asimismo, la 
medición de los productos y los procesos con relación a las políticas establecidas, 
objetivos y las actividades que fueron planificadas. 







A continuación, presentamos la relación que hay entre el ciclo PHVA y la norma ISO 
9001:2015. 
Figura 15. Cómo se relaciona la normativa planteada con el ciclo PHVA 
 
 
Fuente: ISO 9001:2015 
 
Como podemos ver en la imagen podemos concluir que esta versión del ISO 9001:2015 
se encuentra más enfocado en la prevención. 
En la imagen que visualizaremos a continuación trata sobre la relación que hay entre las 
herramientas de calidad con el PHVA 
Figura 16. Ciclo PHVA vs herramientas de calidad 
 
 




Luego de visualizar el esquema anterior se logra ver que para la etapa de planificación se 
hace uso de las 17 herramientas de calidad de un total de 18 herramientas, esto se debe a 
que para desarrollar esta etapa se necesita toda la información de la empresa que nos sea 
posible recolectar para así lograr identificar los problemas de la empresa, encontrar sus 
causas y proponer que acciones se deben de realizar.  
3.2.2. Herramientas 
3.2.2.1. Cuestionario de la ISO 
Como primera herramienta para poder utilizar el ISO 9001:2015 es utilizar el 
cuestionario de la ISO así poder conocer cómo se encuentra la empresa, este modelo de 
cuestionario será tomado de la tesis de Tamayo y Moya (2017) el cuál será mostrado más 
adelante en la etapa de diagnóstico. 
3.2.2.2. Matriz de riego de calidad 
 Este requisito es el más moderno para el cumplimiento de la actual versión del estándar 
ISO 9001:2015 consiste en el pensamiento basado en riegos el cual se encuentra 
relacionado con los procesos y las partes interesadas de la organización. 
3.2.2.3. Mapa de procesos  
El mapa de procesos interrelaciona todos los procedimientos que se realizan en una 
organización, este nos permite ver una perspectiva de forma global, localizando cada uno 
de los procedimientos de la cadena de valor. Además, sirve también como una herramienta 
de enseñanza para los trabajadores. 
3.2.2.4. Lista de documentos 
En la tesis de Coaguila se muestran una lista de los documentos que se mantuvieron sin 
modificaciones, para mejor detalle ver Anexo 7 
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3.3. Implementación de la norma internacional ISO 9001:2015 
3.3.1. Etapa del diagnóstico inicial 
En primer lugar, tendremos se aplicará el cuestionario ISO 9001:2015, comprobando 
punto a punto el requerimiento el cual tiene la organización. Después se recopilan los 
resultados y a partir de esto se comenzarán a sacar conclusiones para determinar el nivel de 
lineamiento de la compañía con relación a los requerimientos del cuestionario de la norma 
ISO 9001:2015. 
En este caso se obviarán los primeros tres requerimientos que es alcance, referencia y 
definiciones son de introducción, solo se evaluaran los requerimientos 4, 5, 6, 7, 8, 9 y 10 




En la siguiente tabla de puntuación se mostrará los puntajes y especificaciones para 
saber cómo se deben poner los puntos en el cuestionario de la norma ISO 9011:2015 (ver 
anexo 8). 
Después de puntuar llegamos a la conclusión de tener q hacer algunas mejoras o 
implementar el sistema de la norma ISO 9001:2015 obteniendo como un resultado total del 
51 %. 
Figura 18. Resultados obtenidos al realizar el diagnóstico de la empresa 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.3.2. Etapa formación del Comité de Calidad 
La organización tiene que formar el Comité de Calidad, esto es una planificación de 
trabajo de la Alta Dirección que facilitara mantener el responsabilidad y participación del 
trabajador en los procesos dentro de la empresa. Esto es fundamental, porque el comité de 
calidad es el pilar principal para alcanzar la implementación del SGC. 
Para determinar la integración del Comité de Calidad, el Gerente General convoca a una 
reunión con el Gerente general adjunto, director técnico, Gerente comercial, Gerente de 
administración y finanzas, Gerente producción, encargado de todas las áreas de la empresa 
y asesor de la norma ISO 9001:2015. 
Con esta reunión, se espera que la Alta Dirección que está representado por el Gerente 
general, tiene que informar y sensibilizar con respecto al interés, la obligación y función del 
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personal para poder implementar el SGC en la empresa. Después de esto se designa al 
Comité de Calidad y esto quedará documentado por medio de un acuerdo que estará 
firmado por todos los representantes en el cual se determinan los integrantes y los 
compromisos de cada socio de la organización, además se pondrá la fecha del acuerdo y su 
duración. 
La preparación del colaborador de la empresa tendrá que ser dirigida a solucionar los 
diferentes puntos de incumplimiento según el diagnóstico inicial. 
3.3.3. Etapa de liderazgo 
En esta etapa la Gerencia General tendrá que informar a toda la empresa acerca de la 
política y los procesos de la organización, transmitir a todos los colaboradores la 
responsabilidad que deben tener con la calidad, tener los recursos necesarios para cumplir 
con los procesos, garantizar que los supervisores dirijan a todo su personal a cargo y 
sostener constante comunicación con los trabajadores con la finalidad de generar confianza 
y compromiso. 
La Gerencia General empodera a sus trabajadores, facilita los recursos al personal para 
que puedan llegar a sus metas, también asigna lo que debe de hacer el comité de calidad 
con la finalidad de lograr la política de calidad y asegurar los resultados al fomentar el 
progreso de la implementación del SGC. 
3.3.4. Etapa de rediseño de procesos 
Luego de realizar diagnóstico de la empresa, se presenta a la alta dirección la 
documentación necesaria, para que se puedan identificar las fortaleces y debilidades de la 
empresa con relación a los requerimientos de la norma ISO 9001:2015. Luego de esto se 
establecen las estrategias, objetivos a alcanzar entre otras. Todo esto se tendrá que ejecutar 
mediante el mapa de procesos. Esta última etapa es la más importante para la Alta dirección 
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ya que ellos deberán estar involucrados con el fin de lograr la adecuada implementación del 
SGC. 
Mediante la aplicación del AMEF evaluaremos los riesgos ocurridos en las máquinas de 
producción de pastillas el cual no brinda una solución inmediata. 
Figura 19. NPR, Identificación de los problemas en las máquinas 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Según el grafico la causa significativa es el motor sobrecargado, ventilación incorrecta, 
etc. Lo cual se tomará medidas para solucionar el problema y tener un método 
documentado de prevención. 
Posteriormente se visualiza a detalle los efectos y causas de los fallos detectados en las 
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Figura 20. AMFE 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.3.5. Etapa de actualización de la información documentada 
Esto es importante para la empresa por que permitirá la gestión de procesos y normalizar 
los procedimientos de la compañía textil. 
En primera instancia se realizó un diagrama de procesos para conocer el detalle de todas 
las actividades, para así saber cómo es la secuencia, la estructura y cuáles son los 







Figura 21. Diagrama de procesos de producción 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Luego de realizar el diagrama presentado se visualiza 3 componentes que realizan las 
actividades: Almacén, Departamento de Producción y Departamento de control de calidad; 
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por lo que deben de trabajar sincronizados para así poder cumplir con el objetivo de la 
empresa. 
Al realizar el mapa de proceso interno se tuvo que implementar el proceso estratégico ya 
que se considera aumentar este procedimiento para mejorar la producción de la empresa 
textil y así poder obtener los mejores resultados e incrementar la satisfacción del cliente. 
Figura 22. Mapa de procesos inicial 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Después de la realización de este mapa de los procesos de la empresa confecciones 
quedaría divididos en la siguiente forma: 
PROCESOS ESTRATEGICOS 








PROCESOS DE SOPORTE 
 Área de RR.HH 
 Área de Calidad 
 Área Administrativa 
La empresa de confecciones tendrá que realizar la evaluación y análisis de los procesos 
para tener la mejor implementación del SGC y así mejorar la eficacia y eficiencia. Estos 
procesos nos ayudaran a determinar los métodos y criterios para así garantizar de una 
manera correcta y eficaz los procesos de operación y gestión. 
En la Norma ISO 9001:2015 se ha disminuido los requerimientos de la documentación y 
que nos proporcione una mayor flexibilidad a la organización de la empresa, así mismo de 
establecer la información documentada del SGC. Esto nos permite que cada área de la 
organización aumente el número de documentación necesaria a fin de demostrar el control, 
planificación y operación para que sea eficaz en sus procesos e implementación y mejora 
continua de la eficacia de su SGC. La actualización de la información documentada se 







Figura 23. Matriz de riesgo de calidad en el área de producción 
 
En el comité de calidad se ha definido las oportunidades y riesgos que son necesarias 
ahondar, mediante la matriz de riesgos de calidad que están en el anexo 8. 
Mediante los resultados obtenidos para la implementación del SGC para una empresa de 
fabricación de productos, se realizan con la lista maestra de documentos que está en el 
anexo 11. 
3.3.6. Etapa de implementación 
Al comenzar la implementación del SGC, el comité de calidad (gerente general y jefes 
de todas las áreas) resalta la importancia que tiene el comunicar su metodología y su 





El Comité de Calidad realiza el seguimiento a diferentes áreas de la organización a 
través de atención personalizada, capacitaciones adicionales, visitas de apoyo y responde a 
todas las interrogantes del colaborador de la organización. Además, se encargará de 
supervisar que se realicen las asesorías del personal y procesos para poder facilitar los 
recursos y tener las herramientas necesarias para cumplir con estos. Se realizaron los 
procesos, asesoramiento al colaborador en sus funciones, suministrando las herramientas 
necesarias y recursos. 
3.4. Análisis de los requerimientos en base al cuestionario  
Luego de haber realizado el cuestionario de la norma ISO (figura 18) se analizará tres 
requisitos: Contexto de la organización, Planificación y Operación, ya que al desarrollar se 
obtendrá resultados beneficiosos para la empresa. 
3.4.1. Contexto de la organización 
Figura 24. Porcentajes del requisito 4 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se observa que el punto 4.2 y 4.4 se encuentran por debajo del 50 % es por ello que nos 


































3.4.1.1. Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 
La empresa textil ha definido las partes interesadas conveniente a su Sistema de Gestión 
de Calidad y sus requisitos. También se garantizará de completar la revisión y seguimientos 
de los detalles en SGC-F-001 Partes Interesadas. 
Figura 25. Partes interesadas vs los requisitos de la normativa 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En el cuadro se evidencia que necesitamos para poder saber que busca la empresa textil 
y con esta información se analizara correctamente el SGC. 
3.4.1.2. Sistema de gestión de la calidad y sus procesos 
Los procesos obligatorios para el SGC se encuentran plenamente identificados y 
descritos en las áreas correspondientes, estos procesos están definidos con el propósito de 
implementar el SGC, La empresa textil ha determinado los procesos necesarios. 
 Ordenar las salidas esperadas y entradas requeridas. 
 Decidir la secuencia y la interacción de cada proceso. 
 Precisar y utilizar los métodos para cumplir que tan eficaces son los 
procedimientos como el control de los procesos. 
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 Designar autoridad y responsabilidad de procesos. 
 Implantar acciones importantes para el aumento de los procesos. 
El Sistema de gestión de la calidad y sus procedimientos se mantiene y se conserva 
documentado. 
Figura 26. Actualización del mapa de procesos 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En este mapa de proceso a comparación con el anterior se modificó y se agregó la 
“ADMINISTRACIÓN DEL SGC”, se valoró que aumentando este método estratégico nos 
dará un mejor resultado y incrementar la satisfacción del cliente. De igual manera, se 
agregó “ENTREGA DE SERVICIO Y POST VENTA” para poder encontrar la satisfacción 
del cliente.  




 Planificación estratégica: Este proceso ayudará a desarrollar los planes con la 
finalidad de alcanzar los propósitos de la empresa. 
 Administración del SGC: Encargado de brindar órdenes en las diferentes áreas para 
cumplir con los requerimientos de la norma ISO 9001:2015. 
Procesos operativos 
 Compras: Asegurar que el aprovisionamiento de materiales e insumos este a tiempo.  
 Planeamiento: Tiene que realizar los proyectos y trabajos presentados, además debe 
cumplir con la atención de los pedidos. 
 Producción: Elaboración de los diferentes productos a pedido del cliente, 
fabricación y seguimiento de los procesos según el requerimiento del cliente. 
 Entrega de Servicio y Post venta: Con estos procesos aseguramos que el producto 
llegue al cliente al lugar, fecha y hora pactada. Además, el cliente podrá dar 
seguimiento a su producto y tendrá atención después de la entrega del producto.  
Procesos de soporte 
 Área de RR. HH: Esta área tiene como función establecer parámetros para 
proporcionar personal competente para asegurar que su cumplan los objetivos, 
misión y visión de la empresa. 
 Área de calidad: Esta área tiene como función supervisar y verificar que los 
productos finales cumplan los requisitos de los clientes. 
 Área administrativa: Esta área se encargará del control de los recursos financieros, 




La empresa textil tendrá que dar seguimiento de análisis y evaluación de los procesos para 
poder concretar la adecuada implementación del SGC. Para tener un mejor resultado se 
utilizará la ficha de procesos esta herramienta nos permitirá obtener la información 
necesaria para el control y la ejecución del proceso. A demás, se muestra el detalle de las 
características del proceso de producción, para saber cuál es la estructura e información de 
los procesos de la empresa. 
Figura 27. Cadena de valor adaptado de Porter en la empresa de confecciones 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Con la realización de esta cadena se podrá identificar cuáles son los puntos en el cual se 





Figura 28. Ficha de Proceso de Producción 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En esta ficha se observa la información detallada para el correcto desarrollo del proceso como: el alcance, el objetivo, los límites del 
proceso, los responsables, los procesos del cliente, los proveedores, las entradas y salidas. La información es imprescindible porque 





Figura 29. Porcentajes del requisito 5 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En este cuadro se observa que los tres puntos se encuentran por debajo del 50 % es por 
ello que nos enfocaremos en llevar un control de registros y formatos que nos ayuden al 
control del sistema. 
3.4.2.1. Liderazgo y compromiso gerencial 
La empresa textil tendrá que concientizar a la alta dirección para que pueda comunicar la 
importancia que tiene al cumplir los requerimientos de los clientes y legales. La Gerencia 
General de la empresa textil demostrara su responsabilidad y liderazgo con el progreso e 
implementación del SGC. 
 Garantizando los recursos disponibles. 
 Fomentando el enfoque basado en procesos y riesgos. 























 Garantizar la incorporación de las exigencias del SGC en los procedimientos del 
negocio de la empresa textil. 
La gerenta general asegura los requerimientos del cliente sea comprendido y cumplido 
con el fin de lograr su satisfacción, permaneciendo el enfoque de incrementar la 
satisfacción del cliente, y esto se verá con el siguiente procedimiento: 
Figura 30. Formato de satisfacción del cliente 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
La empresa textil asegura la ejecución de los requisitos, especificaciones y 
características proporcionado por los clientes, para que con esto se logre la felicidad de los 
clientes. 
Con el fin de identificar los cumplimientos de los requerimientos reglamentarios y otros 
requisitos asociados al SGC, la empresa textil ha realizado el siguiente formato: 
Figura 31. Formato de requisitos legales 
 
 





La empresa no cuenta con una política de calidad, la Gerencia General de la empresa textil 
con el fin de determinar su responsabilidad para lograr satisfacer los requisitos y mejora 
continua es fomentar la presentación de la política de calidad a los integrantes de la 
empresa en reuniones para así tener una obligación de cumplimientos de mejora continua y 
requisitos.  
Figura 32. Política de calidad 
 
3.4.2.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organización 
En la organización no se encuentra un manual de funciones y responsabilidades es por 
ello que se tendrá que definir con un formato de cargo y responsabilidad que se encuentra a 
continuación: 
F-004 FORMATO DE POLITICA DE CALIDAD DE LA EMPRESA 
TEXTIL 
Somos una empresa dedicada a la fabricación de polos en la industria textil. 
Para lograr la satisfacción de nuestros clientes, la política de calidad debe tener 
los siguientes requisitos: 
 Promover el compromiso de mejora continua del SGC 
 Crear relaciones con nuestros proveedores para tener beneficios mutuos. 
 Mejorar permanentemente nuestro desempeño de calidad con el fin de 
satisfacer las exigencias de nuestro cliente. 
 Establecer objetivos para el mejoramiento de la calidad en todas las 
operaciones. 
 Comprometer al personal de adoptar y promover una cultura de total de la 
calidad y poner en práctica un programa de cero defectos. 





Figura 33. Formato de cargo y responsabilidades 
CÓDIGO: F-005 FORMATO 
VERSIÓN: ÙNICA CARGO Y RESPONSABILIDADES Pág. 1  
IDENTIFICACION DEL CARGO 
NOMBRE DEL CARGO   ROL DE CARGO 
AREA   ESTRATEGICO   
REPORTA    TACTICO   




EDUCACION   
FORMACION ACADEMICA   
TITULO DE ESPECIALIDAD   
CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES TECNICAS   
EXPERIENCIA TOTAL   







Otra modificación que se ha realizado para alinear la organización a la Norma ISO 
9001:2015 es el organigrama de la empresa confecciones, puesto que se ha adicionado el 
área del coordinador de calidad. Esta área tiene como objetivo ser la conexión entre todas 
las áreas comprometidas, además será el responsable de las coordinaciones y supervisión de 
las tareas. 
Figura 34. Organigrama modificado 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
El coordinador de calidad tendrá que asegurar que todas las áreas sean responsables con 
todos los requerimientos que exige la implementación del SGC. Además, tendrá que 
notificar a la alta dirección la mejora y el cumplimiento del SGC.  
Se adicionó el área de mantenimiento, el responsable del área designa a las personas que se 
ocupara de las diferentes tareas de mantenimientos de las máquinas, es necesario que los 
operarios que hagan los mantenimientos tengan la experiencia necesaria para realizar este 
tipo de trabajo. En el siguiente cuadro se ve el formato de orden de trabajo: 
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Figura 35. Formato de mantenimiento 
                    
 
Este   documento es emitido por todas las áreas para ejecutar el trabajo de mantenimiento de las máquinas, el cual contiene turno, 
apta solicitante, costo, ubicación, maquinaria, equipo, descripción del trabajo y también con la fecha de cumplimiento del trabajo. 
CÓDIGO: F-006 FORMATO 
VERSIÓN: ÙNICA MANTENIMIENTOS DE EQUIPOS Y MAQUINAS Pág. 1  




FECHA   
  
COSTO NUMERO   
UBICACIÓN   DEPARTAMENTO   
EQUIPO NÚMERO   UNIDAD   
  
PRIORIDAD   
EL TRABAJO DEBE COMPLETARSE SIN INTERRUPCION   
DESCRIPCION GENERAL DEL TRABAJO 
  













              




Figura 36. Porcentajes del requisito 7 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En este grafico se puede evidenciar los puntos que trabajaremos serán los 7.1 Recursos, 
7.2 Competencia y 7.4 Comunicación porque al desarrollarlos ayudarán a tener una mejora 
y/o solución de las causas identificadas en el diagnóstico de la empresa. 
3.4.3.1. Recursos 
La persona dentro de la empresa es un elemento importante que interviene en el éxito de 
los objetivos de la organización, es por ello que se debe tener un registro de la evolución de 
su desempeño.  
Se tendrá definido como será la descripción del puesto y seguimiento de los 
colaboradores con la finalidad de mejorar su eficiencia, ya que el personal poco eficiente ha 
sido identificado como una sub causa en el diagrama de causa y efecto.  
A continuación, presentaremos el registro que permitirá conocer al empleador 
antecedentes, identificación del puesto, experiencias laborales y habilidades del empleado. 
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Resumen de las 
funciones realizadas
Puesto desempeñado








Fuente: Elaboración propia 
 
Esto permitirá tener un control de las personas contratadas, además de tener definido 
cuales son las características y/o requerimientos solicitados para cubrir la vacante 
disponible. Las habilidades serán especificadas al momento de realizar el reclutamiento y 
con este formato se verificará en qué nivel de alto, medio o bajo se encuentre el empleado 
en relación con las competencias solicitadas. 
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Este registro permite dar seguimiento del personal contratado, basado en la adaptación 
del puesto, empresa y relación con sus compañeros de trabajo. También se evalúa el manejo 
de conocimientos, la puntualidad y la presencia personal. 




Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo
Adecuación del puesto
Adecuación a la empresa
Relación con el equipo de 
trabajo




Luego de realizar la evaluación ¿Se renovará el contrato? (Marcar X)
SI







Nombre del superior inmediato
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Para el llenado de este registro el empleador (superior inmediato) deberá marcar con X 
en cualquiera de los casilleros de excelente, muy bueno, bueno, regular o malo según sea el 
criterio del jefe a cargo del empleado. Luego de realizar este registro el jefe podrá tomar la 
decisión de renovar o no el contrato del trabajador. 
3.4.3.2. Competencia 
La competencia es un punto dentro del cuestionario de la ISO que hace referencia a la 
capacitación y preparación que recibirán los colaboradores, puesto que un empleado bien 
entrenado generará buenos resultados porque existe menor probabilidad de cometer errores. 
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Para la empresa de confecciones se establecerá el formato de capacitación que recibirán 
los empleadores. Previamente se habrá realizado un silabus de los cursos que fueron 
planteados para las capacitaciones. 
Figura 39. Capacitación para el personal 
 
F. INICIO PUESTO ACTUAL 
F. FIN JEFE DIRECTO
ÁREA ACTUAL CAPACITADOR
Fecha Capacitador Duración Estado
CÓDIGO: F-023 FORMATO
PÁG 1
VERSIÓN: ÚNICA Capacitación para el personal
CAPACITACIONES PREVIAS
Nombre de la capacitación
CAPACITACIÓN ACTUAL
Nombres completos Nombre de la capacitación Antiguedad
Fuente: Elaboración propia 
Las capacitaciones que se realizarán serán de forma didáctica es por ello que se debe 
preparar con anticipación los materiales que serán requeridos. Al visualizar el formato en el 
punto de capacitaciones previas hay una casilla que indica “estado” aquí se deberá colocar 
aprobado o no aprobado, puesto que después de cada capacitación que se realice se tomará 
un examen a los colaboradores. Si fuese el caso que un trabajador no haya pasado la 
capacitación se coordinará para realizar reuniones de apoyo con la finalidad de lograr una 
nota aprobatoria. 
Después de haber recibido la instrucción correspondiente se buscará que el trabajador 
ponga en práctica lo enseñado en el puesto de trabajo donde se desempeña. 
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3.4.3.3. Concientización  
La empresa de confecciones deberá encontrarse segura de que el personal que se 
encuentre laborando en sus instalaciones conozca sobre la propuesta de implementación de 
un SGC.  
Figura 40. Programa de concientización 
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CÓDIGO: P-001 PROGRAMACIÓN DE CURSOS
PÁG 1
VERSIÓN: ÚNICA PROGRAMA DE CONCIENTIZACIÓN
Resultados por indicadores
Comunicación interna( formal e informal) y 
comunicación externa
Recursos, competencia y sensibilización
Uso de herramientas para la identificación de 
problemas
Seguimiento a todo el personal de producción
TEMAS DE LA CAPACITACIÓN
SGC 
Beneficios de un SGC
Conocimiento de los requerimientos de los 
puestos
Política de calidad




Fuente: Elaboración propia 
 
Este programa que ha sido propuesto deberá ser aprobado previamente por la gerencia 
general. Estas capacitaciones brindarán información básica del significado de un SGC 




Figura 41. Porcentaje del requisito 8 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.4.4.1. Planificación y control operacional 
Para cumplir con las expectativas de los clientes la compañía tiene procedimientos 
establecidos para tener una buena comunicación, los servicios y productos deben cumplir 
con las expectativas clientes con el fin de satisfacer dichas demandas. Es por ello que se 
realizó un formato de planificación y control de operaciones que se muestra es en siguiente 
cuadro: 
Figura 42. Formato de planificación y control operacional 
 





















3.4.4.2. Control de los procesos, productos y servicios suministrados 
Externamente 
La organización no cuenta con los procedimientos para la evaluación y re-evaluación de 
proveedores, con el fin de saber los puntos deficientes que tienen los proveedores. En este 
punto debemos tener un listado de insumos y materiales a comprar es donde aquí el 
encargado de compras debe de establecer los abastecedores más idóneos para la empresa, es 
por eso que hemos elaborado un formato para la evaluación y re-evaluación de proveedores 
externos. 
Figura 43. Formato de evaluación y reevaluación de proveedores externos 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
3.4.4.3. Producción y revisión del servicio 
En la empresa se tiene procedimientos en cada proceso productivo, estos procedimientos 
nos indican las funciones, responsabilidades y estos pasos son explicados mediante una 




El control de cambios es vital para el SGC, ya que esto nos afecta la condición de la empresa al cumplir con los requerimientos de los 
clientes. Es por ello que la empresa debe planificar, controlar y revisar la prestación del servicio o los cambios a la producción 
mediante el formato de producción y revisión del servicio. Este formato contiene puntos específicos como: modificación de propuesta, 
responsable, logro de la revisión, objetivo, operación necesaria, autorización y encargado. 
Figura 44. Formato de producción y revisión del servicio 
 
Nº MODIFICACION PROPUESTA RESPONSABLE OBJETIVO OPERACIÓN NECESARIA AUTORIZADO SI/NO ENCARGADO POR
CÓDIGO: F-009 FORMATO
VERSIÓN: ÙNICA PRODUCCION Y REVISION DEL SERVICIO Pág. 1 
LOGRO DE LA REVISION 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
La empresa de confecciones al momento de controlar y analizar los cambios que habrá en la producción y revisión del servicio, se 




Figura 45. Porcentaje del requisito 10 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En el gráfico se logra identificar que entre los puntos 10.1, 10.2 y 10.3 el de menor 
puntaje es el 10.3, ya que cuenta con un 30%. Es por ello, que nos enfocaremos en el 
desarrollo de este punto con el propósito de obtener una mejora. 
Para la ejecución de este punto se buscará el apoyo de: 
 La gerenta general 
 Jefes y supervisores del área de producción. 
 Coordinador de Calidad 
Para ello es necesario que se realice el seguimiento correspondiente, el cual deberá estar 
a cargo de un responsable designado previamente.  



















Figura 46. Metas e indicadores 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Luego de que la meta y los indicadores sean propuestos por los jefes de cada área 
correspondiente debe ser aprobado por la gerenta general, luego de ello no podrán ser 
modificados sin antes ser consultado por la gerencia. 
3.4.5.1. Mejora continua 
La organización a identificada los diferentes requerimientos de la norma ISO, con esto 
se puede medir y controlar, entonces se determinó que se pueden mejorar. 
Luego de realizar los pasos anteriores se iniciará a ejecutar el ciclo PHVA, que 
explicaremos a continuación: 
 Para poder comenzar el ciclo PHVA es necesario tener objetivos o problemas 
que queremos solucionar. 
 Una vez de a ver establecido la planificación, programación de tareas y las 
actividades que se debe de realizar. La empresa textil tiene que planificar 
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apropiadamente que es lo que se realizara de manera que la ejecución de la etapa 
sea la más efectiva. 
 Para poder ejecutar esta etapa se tiene que garantizar de hacer las actividades que 
ya fueron planificadas, es por ello que la eficacia de esta etapa dependerá de los 
detalles y calidad con las que fueron planificados. 
 Una vez hecho las actividades planificadas, la empresa textil tendrá que 
comprobar y medir si las actividades han logrado los resultados planificados. 
 Por último, se tendrá que tomar en cuenta a partir de la comprobación y medición 
para así poder hacer la mejora continua.  
A continuación, se presenta el reporte que deberá ser desarrollado por el jefe de área. 
Figura 47. Reporte de mejora 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Este reporte deberá ser documentado con la finalidad de conocer cuáles han sido las 
acciones de mejora propuesta por el jefe del área de producción y así realizar un 
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seguimiento si estas lograron ser corregida o no y en que intervalo de tiempo se logró 
subsanar.  
Si la empresa de confecciones logra cumplir con los pasos descritos anteriormente 
generará que el ciclo se mantenga constantemente y esto conllevará a la mejora continua 
que en este caso es del área de producción. 
Una vez logrado las actividades planificadas el ciclo PHVA iniciará nuevamente, pero 
esta vez con nuevos objetivos y metas que se buscará alcanzar porque siempre existe algo 
que se pueda mejorar. 
3.5. Análisis estadístico 
En el cuadro que veremos posteriormente se logra verificar el detalle de los resultados 
por cada requerimiento evaluado para la empresa de confecciones. Así mismo se muestra 
cuál fue el resultado total. 
Como se mencionó anteriormente el diagnóstico que se realizó para la empresa de 
confecciones se basó en el cuestionario de la ISO.  
Este cuadro indica el porcentaje obtenido de la organización al inicio del trabajo de 
investigación. 
Figura 48. Porcentaje obtenido 
 
 







Fuente: Elaboración propia 
 
Se logra visualizar que la empresa obtuvo el 51%, siendo los puntos de liderazgo y 
apoyo menor del 50%. Por otro lado, el punto más alto que fue identificado es el de 
evaluación de desempeño es por ello, que en el trabajo de investigación no se ha 
desarrolladlo este punto al igual que el de planificación. Luego de realizar la propuesta de 
implementación y desarrollar los puntos que se mencionaron anteriormente se buscar 
obtener en un plazo de 6 meses a 12 meses los siguientes resultados: 
Figura 49. Porcentaje obtenido después de la propuesta de implementación 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se logra visualizar que la empresa empezó con una puntuación de 48% y luego de la 
implementación obtuvo un 65%, esta diferencia se obtuvo porque se trabajó en los puntos 
























 Al realizar la propuesta de implementación del SGC junto con las auditorías 
internas se logró un crecimiento en la empresa el cual se ve reflejado en el 
porcentaje obtenido, ya que nuestro objetivo es incrementar un 14% obteniendo 
un promedio de 65%. 
 El requerimiento de mejora se estima que incrementará en un 14% obteniendo un 
resultado de 65%. Para lograr que la propuesta de SGC se conserve es de vital 
importancia que la alta dirección y las auditorías dentro de la organización se 
conviertan en procesos fundamentales, por lo tanto, los trabajadores que se 
tengan a cargo deben estar altamente calificado y comprometido. Para que esto 
pueda ser cumplido se ha propuesto la definición de metas e indicadores y 
realizar un reporte para corroborar que las acciones de mejora se cumplan. 
 Cuando se propuso la política de calidad se logró no solo el compromiso sino 
también la sensibilización de los operarios y en particular en el alta de dirección, 
esto permitió tener claro cuán lejos desea llegar la empresa de confecciones. 
 Una de las causas del problema que tenía la empresa era con relación al personal 
poco eficiente, esta propuesta ocasionó que los trabajadores se sientan 
comprometidos, comprendan y tengan más claro cuáles son sus 
responsabilidades para así lograr que el SGC sea productivo. 
 Al realizar la mejora se obtuvo como resultado un incremento en los 
indicadores de gestión, ya que, si visualizamos los datos otorgados por la 
empresa, se estima que la productividad incrementaría en un 4.8%. 
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        Capítulo V 
 
5. Análisis y discusión 
 
 El presente trabajo ha demostrado que la propuesta de implementación de un SGC 
puede mejorar la planificación, desarrollo, evaluación y seguimiento de los procesos 
en una empresa de confecciones. Esto coincide con los resultados reportados por 
Coaguila (2017) quien presentó una propuesta de SGC basada en la ISO 9001 para 
la fabricación de estructura metálicas, obtuvo buenos resultados, ya que se enfocó 
en eliminar los errores que había por la mala gestión de los procesos. 
 El Liderazgo de la Alta Dirección, fue factor clave para el inicio del trabajo debido 
a que el proceso de diagnóstico inicial brindó la información necesaria para definir 
responsabilidades, establecer los programas de trabajo, desarrollar la propuesta y la 
estrategia de implementar un SGC. Esto concuerda con Huamanchay (2018) quien 
indica que la alta dirección tiene como compromiso el mantenimiento y mejora del 
SGC. 
 Para formar una cultura de calidad en la empresa de confecciones es importante el 
desarrollo de la documentación actualizada el cual es exigido por la ISO 9001:2015. 
Esto concuerda con lo señalado por Huamaní y Armaulia (2017) quienes plantean la 
formación de una sólida cultura de calidad mediante la correcta documentación de 











 El requerimiento de apoyo incrementó en un 74% debido a que se establecieron 
responsabilidades para la realización de las tareas. Además, se realizó un 
programa para instruir y concientizar a todos los colaboradores de la empresa 
con la finalidad de asegurar el cumplimiento de esta norma.  
 Al realiza el uso de las herramientas de calidad se logró obtener mejoras en los 
requerimientos de contexto de la organización, liderazgo y operaciones, ya que 
incrementó en un 52%,40% y 55% respectivamente. 
 La aplicación del ciclo de Deming generó un incremento de 65% en el 
requerimiento de mejora a causa de que el jefe de producción proponga las metas 
e indicadores, así como también la realización de reportes de mejora. 
 Se infiere que la propuesta de implementar un SGC basado en la normativa ISO 
9001:2015 mejora la productividad, puesto que incrementó en un 4.8% en 
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Anexo 1: Glosario 
 
Alta Dirección: Compuesta por todas las gerencias involucradas de la empresa. 
Auditoría: Es la realización de un proceso documentado con la finalidad de inspeccionar o 
verificar que se cumplir con los criterios de dicha auditoría. 
Capacitación: Realización de una serie de acciones por parte de la empresa hacia el 
personal con la finalidad de que se encuentre lo mejor preparado para desempeñar de forma 
adecuada su puesto de trabajo asignado. 
Concientización: Actividades que se realizan dentro de una capacitación con la finalidad 
de modificar o crear actitudes del personal, para que estas se encuentren alineadas con los 
objetivos de la empresa. 
Empleador: Es aquel que ofrece o brinda un empleo a una persona. 
Mejora: Actividades a realizar con la finalidad de obtener mejores resultados con relación 
al desempeño. 
Mejora continua: Actividades que se realizan de forma periódica para la obtención de 
mejores resultados en el desempeño. 
No conforme: Incumplimiento de las especificaciones solicitadas por parte del cliente. 
Personal o empleado: Persona que labora para una empresa. 
Proveedores: Empresa o persona que abastece de insumos o servicios a una organización. 
Puesto de trabajo: Área o lugar donde se desempeña el empleado para la realización de 
sus actividades laborales. 
Seguimiento: Observar de forma detallada el progreso de un proceso. 
 





Anexo 2: Matrices de alineamiento 






















PROBLEMAS PREGUNTAS OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGÍA 
PROBLEMA 
GENERAL 
PREGUNTA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Análisis 
Ausencia de un SGC 
en la empresa de 
confecciones. 
 
¿De qué manera la falta de un 
SGC en la empresa confecciones 
mejora los procesos internos en el 
área de producción? 
 
Desarrollar una propuesta de 
implementación de la norma 
internacional ISO 9001:2015 en 
la empresa de confecciones. 
 
Con la aplicación de la norma ISO 
9001:2015 se mejorará la 
productividad de la empresa de 
confecciones. 
Enfoque mixto –
(cuantitativo y cualitativo) 
PROBLEMA 
ESPECIFICO 1 
PREGUNTA ESPECIFICA 1 OBJETIVO ESPECIFICO 1 HIPOTESIS ESPECIFICO 1 Alcance 
Ausencia de 
procedimientos para la 
correcta organización 
de la empresa de 
confecciones. 
(método) 
¿De qué manera se puede resolver 
la falta de procedimientos en la 
empresa de confecciones? 
Aplicar el PHVA de acuerdo en 
lo señalado en la norma ISO 
9001:2015 
Con la aplicación del PHVA se 
logrará cumplir con los principios 
establecidos por la norma ISO 
9001:2015 
-la investigación realizada 
es del tipo explicativa. 
PROBLEMA 
ESPECIFICO 2 





¿De qué manera la aplicación de 
herramientas de calidad puede 
producir una mejora en la empresa? 
Aplicar las herramientas de 
calidad sugeridas en la norma 
ISO 9001:2015 
 
Con la aplicación de las 
herramientas de calidad se logrará 
cumplir con las exigencias 













D.OPERACIONAL DIMENSION INDICADOR 
INDEPENDIENTE: 
Norma internacional 
ISO 9001:2015  
Es una norma de sistemas de 
gestión de la calidad (SGC) 
reconocida internacionalmente 
que proporciona la 
infraestructura, 
procedimientos, procesos y 
recursos necesarios para 
ayudar a las organizaciones a 
controlar y mejorar su 
rendimiento y conducirles 
hacia la eficiencia, servicio al 
cliente y excelencia en el 
producto. (López, 2016) 
Se establecerán los 
procedimientos 
metodológicos con el 
PHVA y se aplicarán a las 
herramientas de calidad , 
de acuerdo con los 
mecanismos de evaluación 
indicados en el AMEF 
PHVA 
Descomposición del plan 
de acuerdo con los 
principios 
Rivera, 2017 UNMSM 
Cantidad Real  
Q programada + (Q+/- día ant.) 
AMEF( Análisis del 
modo y efecto de falla) 
Descomposición de 
acuerdo con los 
problemas de calidad 
encontrados en la 
empresa. 
 
Leiva, 2017 UIGV 
Tiempo de servicio 
T.R del servicio X100 
T.E del servicio 
Personal calificado 
N personas calificadas X100 
N total de empleados 
DEPENDIENTE:  
Productividad 
La productividad es un índice 
que relaciona lo producido por 
un sistema( salidas o 
productos) y los recursos 
utilizados para generarlo 
(entradas o insumo) 
(UNMDP,2013) 
La variable productividad 
será tratada en función del 
insumo empleado. 
Eficiencia: Relación del 
grado de 
aprovechamiento de los 
recursos en el proceso 
productivo 
Rivera, 2017 UNMSM 
Minutos producidos 
Minutos disponibles 
Eficacia: como el grado 
en que se logran los 
objetivos y metas de un 









Anexo 3: Revisión literaria 
 
1. METODOLOGIA SELECCIONADA 
 
Para realizar la Revisión Sistemática de literatura hemos utilizado el modelo finlandés 


































   Fichas sintéticas 








Documentar los resultados de búsqueda 
 
En el siguiente cuadro presentamos los resultados de búsqueda que no dio al ingresa a 





















(“Sistema de gestión de 





































































Identificación de los documentos relevantes 
Se debe realizar un filtro de exclusión e inclusión explícitas sobre el contenido del material 
en relación al tema central. Utilice el protocolo PRISMA representado en el siguiente 
diagrama. 
A continuación, presentamos el protocolo PRISMA que hemos realizado para poder 
































n =15 n =2 n=4 n=6 
Filtro: Titulo 
Incluidos n= 14 
Filtro: Resumen 
Incluidos n=8 
Tesis incluidas: 4 
Libro: 1 
Revista Científica: 2 
FASE DE REVISION 








excluidos n= 8 
Registros 
excluidos n= 6 
 
Registros 
























5 1 0 0 
UNMSM TESIS (“ISO 9001”) y 
(“Procesos”) 





(“ISO 9001”) y 
(“Procedimientos
”) 
4 0 1 0 




35 1 0 0 
GIC LIBRO (“Sistema de 
calidad”) 
135 0 0 1 
UNMSM TESIS (“Quality 
Management”) 
12 1 0 0 
UNMSM TESIS (“ISO 9001”) y 
(“Droguería”) 





(“Sector textil”) 4 0 1 0 
 
 
CUADRO RESUMEN  
 




















Anexo 5: Diagrama de Ishikawa 
 
Identificación de las causas primarias 
 






Falta de control de inventarios
Fallas en las especificaciones de los insumos
No cumplen con los procedimientos
Saldos de prendas
Jornada de trabajos excesivos
Mal clima laboral
Área de trabajo reducido














Identificación de sub-causas 
 
N Efecto Categoría Causa primaria Causa secundaria
1 Manipulación incorrecta Atascamiento de la prenda
Paradas inesperadas Falta de mantenimiento
Personal desorganizado -
Ausencia de capacitación Personal poco eficiente
Falta de materiales Compras de insumos exactos
Falta de control de inventarios -
Fallas en las especificaciones de los insumos Malos proveedores
No cumplen con los procedimientos Desconocimiento de los procedimientos
Saldos de prendas -
Jornada de trabajos excesivos Tiempos  muertos
Mal clima laboral Problemas de comunicación
Área de trabajo reducido -




































Atascamiento de la prenda 5 5 5 3 18
Falta de mantenimiento 5 5 5 3 18
Personal desorganizado 1 3 3 3 10
Personal poco eficiente 5 5 5 5 20
Compras de insumos exactos 5 3 5 5 18
Falta de control de inventarios 5 5 5 5 20
Malos proveedores 5 5 5 3 18
Desconocimiento de los procedimientos 5 5 5 5 20
Saldos de prendas 5 5 5 5 20
Tiempos  muertos 5 3 3 1 12
Problemas de comunicación 3 3 3 1 10
Área de trabajo reducido 3 1 1 3 8




































Anexo 6: Diagrama de Pareto 
 
Ranking de las causas que ocasionan problemas dentro de la empresa de confecciones 
Ranking Causa / Problema / Fenómeno Datos 
4 Atascamiento de la prenda 18
1 Personal poco eficiente 48
3 Compras de insumos exactos 42
2 Desconocimiento de los procedimientos 45
6 Falta de control de inventarios 8
7 Saldos de prendas 5
8 Falta de mantenimiento 5
5 Malos proveedores 10  
 
 
Se realiza la posición real de cada causa de mayor a menor para luego hallar el 






1 Personal poco eficiente 48 48 27% 27%
2 Desconocimiento de los procedimientos 45 93 25% 51%
3 Compras de insumos exactos 42 135 23% 75%
4 Atascamiento de la prenda 18 153 10% 85%
5 Malos proveedores 10 163 6% 90%
6 Falta de control de inventarios 8 171 4% 94%
7 Saldos de prendas 5 176 3% 97%
8 Falta de mantenimiento 5 181 3% 100%














Anexo 7: Indicadores de gestión de calidad 
 
Eficiencia Total 
Meses Bimestre 1 Bimestre 2 Bimestre 3 Bimestre 4 Bimestre 5 
      
Eficiencia H-H 68,85% 67,22% 69,67% 69,27% 69,20% 
Eficiencia H-M 69,20% 67,52% 70,56% 69,73% 69,54% 
Eficiencia MP 99,23% 99,47% 99,17% 99,36% 99,38% 
      




Meses Bimestre 1 Bimestre 2 Bimestre 3 Bimestre 4 Bimestre 5 
      
Eficacia Operativa 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
Eficacia Tiempo 66,67% 66,67% 66,67% 66,67% 66,67% 
Eficacia Calidad 83,33% 90,00% 86,67% 76,67% 80,00% 
      




Bimestre 1 Bimestre 2 Bimestre 3 Bimestre 4 Bimestre 5 
Costo HH 
     
Costo HM S/ 1.823,70 S/ 2.951,90 S/ 2.215,10 S/ 2.679,70 S/ 3.347,05 













































































Anexo 11: Ficha de trabajo de investigación 
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